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บทคัดย่อ 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาทั้งปัจจัยและความสัมพันธ์ของปัจจัยในการยอมรับการใช้ระบบ  
e-wallet ที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้ผ่านความตั้งใจในการใช้ระบบ e-wallet ทัศนคติ และมีอิทธิพลโดยตรง
กับพฤติกรรมการใช้ ซึ่งรูปแบบการวิจัยเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยประยุกต์ทฤษฎีรวมการยอมรับการใช้
เทคโนโลยีมาใช้เป็นกรอบแนวคิดการวิจัย ส าหรับพ้ืนที่วิจัยที่ใช้คือกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นกลุ่มลูกค้าที่ใช้ระบบ  
e-wallet และอาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานครและเขตปริมณฑล จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์เป็น
เครื่องมือหลัก พร้อมทั้งวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติพ้ืนฐานและประยุกต์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ  

ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยในการยอมรับการใช้เทคโนโลยี ประกอบไปด้วย ความคาดหวังทั้งด้านสมรรถภาพ
และด้านความพยายาม อิทธิพลทางสังคม การอ านวยความสะดวก มูลค่าทางราคา อุปนิสัยส่วนบุคคล และ 
การรับรู้ด้านความปลอดภัย อีกทั้งปัจจัยทัศนคติทีมีต่อระบบ e-wallet ซึ่งได้รับอิทธิพลมาจากปัจจัยใน 
การยอมรับการใช้เทคโนโลยี ประกอบไปด้วย ความคาดหวังทั้งด้านสมรรถภาพและด้านความพยายาม อิทธิพล
ทางสังคมและการอ านวยความสะดวก มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบ e-wallet เมื่อความตั้งใจและ
ทัศนคติมีอิทธิพลมากขึ้น รวมถึงการอ านวย ความสะดวกและอุปนิสัยส่วนตัว ท าให้พฤติกรรมการใช้ระบบ  
e-wallet ของกลุ่มลูกค้ามีอิทธิพลในทิศทางความสัมพันธ์เดียวกันซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดที่ประยุกต์ใช้ ส าหรับ
งานวิจัยนี้จะเป็นประโยชน์ต่อเครือข่ายผู้ให้บริการในการปรับปรุงและพัฒนาระบบ e-wallet ให้มีประสิทธิภาพ 
ปลอดภัย และให้ผลลัพธ์การด าเนินธุรกรรมทางการเงินของกลุ่มลูกค้าได้อย่างครอบคลุม 
ค าส าคัญ: ทฤษฎีรวมการยอมรับการใช้เทคโนโลยี  อี-วอลเลท 
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Abstract 
 The objective of this research was to study both factor of acceptance and use of 
technology and the influence of the factor that affect to use behavior through behavioral 
intention and attitude and direct affect use behavior.  This research is quantitative research that 
applied the unified theory of acceptance and use of technology ( UTAUT)  to be conceptual 
framework. The 400 samples were e-wallet’s customers that live in Bangkok and vicinity and used 
online questionnaire to collect data.  The data were analyzed by statistics and applied multiple 
regression analysis.  

The results showed that the factors of acceptance and use of technology includes 
expectations of performance and effort social influence facilitation conditions price value Habit 
and perceived security the attitude factor towards e-wallet that is influenced by expectations 
both performance and effort.  Social influence and facilitation conditions.  It influences the 
intention of using an e- wallet as intent and attitudes become more influential, including 
facilitation condition and habit. Causing the behavior of using the e-wallet system of the customer 
groups Influences in the same direction of relationships which are consistent with applied 
concepts. This research would benefit provider networks for improvement and development to 
have effective and security work and provide comprehensive financial services results of  
e-wallet’s customers. 
Keyword: The Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT)  e-wallet 
 
บทน า 

ในปัจจุบันระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ธุรกิจต่างๆ น าเข้ามาเลือกใช้ในการให้บริการ  แก่กลุ่มลูกค้า  
มีหลากหลายรูปแบบรวมไปถึงระบบ e-wallet ถือเป็นหนึ่งในระบบ e-payment หรือระบบการท าธุรกรรม
ทางการเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์ส าหรับการท าธุรกรรมทางการเงินที่ไม่ต้องใช้เอกสารประกอบการด าเนินกิจกรรม
เช่นเดียวกับการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านบัตรเครดิตหรือบัตรเดบิต (Rachna & Singh 2013) ที่ถูกพัฒนาเพ่ือ
ใช้ในการช าระเงินผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ แทนการช าระเงินด้วยเงินสด อีกทั้งยังสามารถใช้งานร่วมกับ 
Mobile Banking ดังนั้นทุกหน่วยธุรกิจจึงน าระบบนี้มาประยุกต์ใช้เป็นหนึ่งช่องทางในการช าระค่าบริการ หรือการ
ท าธุรกรรมทางการเงินเพ่ือตอบสนองต่อความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าและยกระดับคุณภาพการบริการที่ดีขึ้นส่งผล
ให้อัตราการใช้งานระบบ e-wallet ของประชากรในประเทศไทยเพ่ิมข้ึน 

อย่างไรก็ตามจากการสืบค้นในกระทู้ออนไลน์และเว็บไซต์ต่างๆ เกี่ยวกับระบบ e-wallet พบว่า                             
ยังคงเป็นระบบที่ไม่ค่อยได้รับการยอมรับและความมั่นใจในการใช้ระบบของกลุ่มลูกค้าจากบทความวิชาการจาก
ส านักงานเลขาธิการวุฒิสภา ได้รายงานถึงข้อเสียของสังคมไร้เงินสดซึ่งหมายถึงระบบการท าธุรกรรมทางการเงิน
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แบบอิเล็กทรอนิกส์ หรือ ระบบ e-payment รูปแบบต่าง ๆ รวมไปถึงระบบ e-wallet โดยรายงานไว้ว่า  
การท าธุรกรรมทางการเงินแบบออนไลน์ด้วยระบบ e-payment มีความเสี่ยงที่จะถูกโจรกรรมข้อมูลส่วนตัวอย่าง
เลขที่บัญชีที่ใช้ท าธุรกรรมออนไลน์จากกลุ่มแฮกเกอร์ หรือมิจฉาชีพได้ง่ายมากขึ้น (Saiphatana& Piyapimonsit, 
2004) อีกทั้งประสบการณ์ที่ไม่ดีจากการใช้งานที่กล่าวถึงหรือร้องเรียนภายในกระทู้พันทิปออนไลน์ และสาเหตุ
อ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องท าให้ระบบ e-wallet ถูกจ ากัดการใช้งาน แม้ว่าจะเป็นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่เข้ามา
ให้บริการในประเทศไทยมาแล้วมากกว่า 10 ปี (Nuttachit, 2019) ถึงแม้ว่าจะมีวิธีการและมาตรการป้องกัน
ปัญหาต่าง ๆ แล้วนั้น แต่พฤติกรรมการใช้ของกลุ่มลูกค้าด้วยระบบดังกล่าวกลับเปลี่ยนไปในทิศทางเชิงลบ เช่น 
กลุ่มลูกค้าบางคนเปลี่ยนวิธีการท าธุรกรรมทางการเงิน ทัศนคติเชิงลบของลูกค้าบางคนที่มีต่อการใช้งาน  และ
ความตั้งใจในการใช้งานระบบล้มเหลวเนื่องด้วยขั้นตอนการเปิดใช้งานที่ซับซ้อนและขาดความรู้ความเข้าใจ เป็น
ต้น ด้วยเหตุที่กล่าวมานี้อาจท าให้การยอมรับและการเข้ามาใช้งานของกลุ่มลูกค้าใหม่ที่จะใช้ระบบดังกล่าวอาจจะ
มีแนวโน้มลดลง       

ดังนั้น การศึกษาวิจัยนี้จึงมุ่งเน้นที่จะน าเสนออิทธิพลในการยอมรับการใช้ระบบ e-wallet ที่มีผลต่อ
พฤติกรรมการท าธุรกรรมทางการเงิน โดยการศึกษาวิจัยนี้จะสามารถช่วยให้ผู้พัฒนาระบบหรือหน่วยธุรกิจ อ่ืน 
ที่จะน าระบบดังกล่าวนี้มาให้บริการแก่กลุ่มลูกค้าใช้เป็นแนวทางการพิจารณาเพ่ือการพัฒนาและปรับปรุงหรือ  
การเลือกใช้ระบบ e-wallet ที่สามารถตอบสนองต่อความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าและนโยบายของหน่วยธุรกิจ
อย่างคุ้มค่าและมีประสิทธิภาพ 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย  

เพ่ือศึกษาทั้งปัจจัยในการยอมรับการใช้ระบบ e-wallet ที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้และทัศนคติที่มีต่อ
ระบบ e-wallet และความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยในการยอมรับการใช้ระบบ e-wallet ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้
ในการท าธุรกรรมทางการเงิน โดยมีความตั้งใจในการใช้ระบบ e-wallet และทัศนคติเป็นตัวแปรส่งผ่าน 
     
ทบทวนวรรณกรรม 

การยอมรับการใช้เทคโนโลยี 
 ส าหรับงานวิจัยครั้งนี้ได้น าทฤษฎีรวมการยอมรับการใช้เทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้เพ่ือการศึกษางานวิจัย
ตามที่กล่าวถึงในวัตถุประสงค์ที่กล่าวมา โดย Venkatesh et al. (2003) ได้คิดค้นทฤษฎีดังกล่าวนี้ พร้อมทั้ง
น าเสนอปัจจัยในการยอมรับการใช้เทคโนโลยีทั้งแบบจ าลองที่ 1 และแบบจ าลองที่ 2 ดังภาพที่ 1  
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ภาพที่ 1 แบบจ าลองที่ 1 และแบบจ าลองที่ 2 ของทฤษฎีรวมการยอมรับการใช้เทคโนโลยี 
ที่มา  Venkatesh et al. (2003); Venkatesh, JThong & Xu (2012) 

  
จากภาพแบบจ าลองทั้ง 2 แบบ พบว่า ปัจจัยในการยอมรับการใช้เทคโนโลยี ประกอบไปด้วย  
1.  ความคาดหวังด้านสมรรถภาพ (Performance Expectancy :  PE) เป็นปัจจัยบ่งชี้ถึ งระดับ

ความสามารถของเทคโนโลยีและนวัตกรรมที่เลือกใช้จะสามารถช่วยให้ด าเนินกิจกรรมไดส้ าเร็จลุล่วง 
2. ความคาดหวังด้านความพยายาม (Effort Expectancy : EE) เป็นปัจจัยบ่งชี้ถึงระดับความง่าย 

ในการใช้เทคโนโลยีของผู้ใช้งาน 
3. อิทธิพลทางสังคม (Social Influence : SI) เป็นปัจจัยบ่งชี้ถึงระดับความเชื่อและวิจารณญาณ                       

จากตัวบุคคลอื่นเก่ียวกับการใช้เทคโนโลยีและนวัตกรรมทีต่นเองเลือกใช้ 
4. การอ านวยความสะดวก (Facilitating Conditions : FC) เป็นปัจจัยบ่งชี้ถึงระดับความเชื่อที่มีต่อ

องค์กรทั้งทางโครงสร้างและทางเทคนิคโดยมีความเชื่อที่ว่าองค์กรจะรับรองเทคโนโลยีที่ใช้งาน 
5. แรงจูงใจด้านความเพลิดเพลิน (Hedonic Motivation :  HM) เป็นปัจจัยบ่งชี้ถึ งความสนุก                      

หรือความเพลิดเพลินจากการใช้เทคโนโลยี อีกท้ังใช้อธิบายถึงสาเหตุในการสร้างประสบการณ์ด้านความสนุกสนาน
ในการใช้เทคโนโลยี (Fadzil, 2018) 

6. มูลค่าทางราคา (Price Value : PV) เป็นปัจจัยบ่งชี้ถึงวิธีการรับรู้ประโยชน์เมื่อเปรียบเทียบกับ
ค่าใช้จ่ายที่ต้องเสียไปก่อนการใช้งานเทคโนโลยีและนวัตกรรมที่ผู้ใช้เลือกใช้ (Yanfi, Kuniawan & Arifin, 2017) 

7. อุปนิสัยส่วนบุคคล (Habit : HA) เป็นปัจจัยบ่งชี้ถึงพฤติกรรมที่เกิดขึ้นเองอัตโนมัติ อีกทั้งสามารถ
เปลี่ยนแปลงและสร้างขึ้นเองโดยขึ้นอยู่กับความต้องการในการใช้เทคโนโลยี  

ด้วยการศึกษาและพัฒนาแบบจ าลองและทฤษฎีรวมการยอมรับการใช้เทคโนโลยีของ Venkatesh et al. 
(2003) จึงเป็นที่ยอมรับและถูกน ามาใช้ในการศึกษาวิจัยหลากหลายแขนงที่เกี่ยวกับการใช้เทคโนโลยี  โดยกลุ่ม
นักวิจัยทั้งในประเทศและต่างประเทศส่วนใหญ่น าแบบจ าลองและทฤษฎีดังกล่าวมาประยุกต์ใช้เพ่ือศึกษาความ
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ตั้งใจในการใช้เทคโนโลยี (Behavioral Intention : BI) ตามการเปลี่ยนแปลงและความเหมาะสมของเทคโนโลยีที่
ศึกษาวิจัย ซึ่งปัจจัยต่างๆ ที่ปรับเปลี่ยนหรือถูกเพ่ิมขึ้นมีหลากหลายปัจจัยรวมไปถึงการรับรู้ด้านความปลอดภัย 
(Perceived Security : PS) นอกจากนีบ้ทความวิจัยของ Dwivedi et al. (2019) เป็นหนึ่งบทความวิจัยที่ได้ขยาย
แบบจ าลองที่ 1 ของทฤษฎีดังกล่าว โดยเพ่ิมทัศนคติ (Attitude : AT) เป็นปัจจัยส่งผ่านเพ่ือการศึกษาวิจัยเนื่อง
ด้วยทัศนคติถือเป็นรากฐานของความตั้งใจและพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีโดยได้รับอิทธิพลมาจากปัจจัยความ
คาดหวังทั้งด้านสมรรถภาพและด้านความพยายาม อิทธิพลทางสังคม และการอ านวยความสะดวก   

เมื่อท าการสืบค้นบทความวิจัยในอดีตเพ่ิมเติมเกี่ยวกับปัจจัยในการยอมรับการใช้เทคโนโลยี                      
และปัจจัยการรับรู้ด้านความปลอดภัยและทัศนคติ พบว่า บทความวิจัยส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัย 
ในการยอมรับการใช้เทคโนโลยีว่า ความคาดหวังด้านสมรรถภาพถือเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจ 
ในการใช้เทคโนโลยี  โดย Gupta & Arora (2020) หนึ่งในกลุ่มนักวิจัยที่มีความคิดเห็นดังกล่าวอธิบายว่า  
ความคาดหวังด้านสรรถภาพสามารถบ่งบอกถึงองค์ความรู้ เกี่ยวกับระบบที่เพ่ิมขึ้นของกลุ่มตัวอย่าง การเพ่ิม
ประสิทธิภาพการด าเนินการท าธุรกรรม ได้อย่างรวดเร็วยิ่งขึ้น และการใช้ระบบดังกล่าวนี้ทุกช่วงเวลา อีกทั้ง 
Park, Yang & Lehto (2007) ได้อธิบายเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังด้านสมรรถภาพกับทัศนคติว่า 
ความสัมพันธ์ทั้งสองปัจจัยนี้เกิดจากกลุ่มลูกค้าทั้งที่เริ่มต้นใช้และมีประสบการณ์จากการใช้เทคโนโลยีรูปแบบอ่ืน
เกิดความคาดหวังต่อระบบการท างานของเทคโนโลยีว่า  จะมีประสิทธิภาพตามที่คาดหวังและรับรู้ได้ถึง
คุณประโยชน์ที่มีต่อตนเองมากที่สุดอีกทั้งปัจจัยอ่ืน ๆ อย่างความคาดหวังด้านความพยายาม อิทธิพลทางสังคม 
การอ านวยความสะดวก มูลค่าทางราคา และอุปนิสัยส่วนบุคคล มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้เทคโนโลยี 
น าไปสู่พฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีซึ่งสอดคล้องกับบทความวิจัยของ Venkatesh, JThong & Xu (2012) อย่างไร
ก็ตามกลับ พบว่าปัจจัยด้านแรงจูงใจด้านความเพลิดเพลิน เป็นปัจจัยเดียวที่ไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใน 
การใช้เทคโนโลยี ซ่ึงไม่สอดคล้องกับกับบทความวิจัยของ Venkadesh, JThong & Xu (2012) โดย Merhi et al. 
(2019) ได้อธิบายเหตุผลดังกล่าวนี้ว่า ด้วยเทคโนโลยีที่กลุ่มลูกค้าเลือกใช้ส่วนใหญ่เกิดจากความแปลกใหม่ของ 
การใช้งาน อีกทั้งวัฒนธรรมการด าเนินชีวิตประจ าวันด้วยเทคโนโลยีจึงท าให้เกิดความตั้งใจที่จะใช้เทคโนโลยี
มากกว่าปัจจัยดังกล่าวนี้ แม้ว่าปัจจัยแรงจูงใจด้านความเพลิดเพลินจะเป็นปัจจัยที่บทความวิจัยในอดีตส่วนใหญ่
พบว่าไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้เทคโนโลยีตามแบบจ าลองที่ 2 ของ Venkatesh, JThong & Xu (2012) 
แต่ปัจจัยนี้ถือเป็นปัจจัยที่ใช้วัดความตั้งใจในการใช้เทคโนโลยีได้ โดยค านึงจากการมีส่วนร่วมกันระหว่างกลุ่มลูกค้า
กับเทคโนโลยีเพ่ือก่อให้เกิดความเพลิดเพลินแก่กลุ่มลูกค้า (Indrawati & Najiya, 2015)  

ในส่วนของปัจจัยการรับรู้ด้ านความปลอดภัย พบว่า เป็นปัจจัยที่มี อิทธิพลต่อความตั้ ง ใจ ใน 
การใช้เทคโนโลยีโดย Almaiah et al. (2020) และ Torres et al. (2018) อธิบายว่า การรับรู้ด้านความปลอดภัย
ถือเป็นปัจจัยหนึ่งที่ช่วยพิจารณาถึงความน่าเชื่อถือและสร้างความมั่นใจก่อนที่จะใช้เทคโนโลยี อีกทั้งเป็นปัจจัยที่
ส่งผลกระทบต่อความกังวลและความคาดหวังที่จะตั้งใจใช้ระบบของกลุ่มลูกค้า (Mensah et al., 2019) เนื่องด้วย
การใช้งานเทคโนโลยีดังกล่าวจะต้องใช้ข้อมูลส่วนตัวในการลงทะเบียนหรือแลกซ้ือเพ่ือที่จะสามารถใช้งานได้ ดังนั้น
ข้อมูลส่วนตัวที่ได้รับการป้องกันจากเครือข่ายจึงเป็นหนึ่งการรับรู้ด้านความปลอดภัยที่กลุ่มลูกค้าต้องการ 
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เพ่ือพิจารณาและตั้งใจที่จะเลือกใช้อย่างมั่นใจ (Papa et al., 2010) และส่วนปัจจัยทัศนคติที่ได้รับอิทธิพล 
จากปัจจัยในการยอมรับการใช้เทคโนโลยีทั้งความคาดหวังด้านสมรรถภาพ ความคาดหวังด้านความพยายาม 
อิทธิพลทางสังคม และการอ านวยความสะดวกตามที่บทความวิจัยของ Dwivedi et al. (2019) พบว่าบทความ
วิจัยในอดีตส่วนใหญ่เห็นด้วยว่า ความคาดหวังด้านสมรรถภาพ ความคาดหวังด้านความพยายาม และอิทธิพลทาง
สังคม มีอิทธิพลต่อทัศนคติซึ่งสอดคล้องต่อบทความวิจัยของ Dwivedi et al. (2019) โดยที่ความคาดหวัง 
ด้านสมรรถภาพเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อทัศนคติของกลุ่มลูกค้าตามที่บทความวิจัยส่วนใหญ่เห็นด้วยมากที่สุด  
เนื่องด้วยความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังด้านสมรรถภาพกับทัศนคติเกิดจากกลุ่มลูกค้า มีความคาดหวัง 
ต่อระบบการท างานของเทคโนโลยีว่าจะมีประสิทธิภาพตามที่คาดหวังและรับรู้ถึงคุณประโยชน์ที่มีต่อตนเอง 
มากที่สุด แต่อย่างไรก็ตามปัจจัยด้านการอ านวยความสะดวกกลับพบว่า เป็นปัจจัยเดียวที่ไม่มีอิทธิพลต่อทัศนคติ 
เนื่องด้วยเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้เทคโนโลยีจึงไม่มีส่วนเกี่ยวข้องต่อการอ านวยความสะดวก  
(Park, Yang & Lehto, 2007) แต่หากการอ านวยความสะดวกของเทคโนโลยีได้รับการปรับปรุงหรือพัฒนาแล้วก็
จะสามารถปรับเปลี่ยนทัศนคติในการเลือกใช้เทคโนโลยีของกลุ่มลูกค้าได้เช่นกัน  ด้วยอิทธิพลของปัจจัยใน 
การยอมรับการใช้ เทคโนโลยีทั้ ง  4  ปั จจั ยส่ งผลให้ทัศนคติ เป็นปัจจัย ที่ มี อิทธิพลต่อความตั้ ง ใจใน 
การใช้เทคโนโลยีและเป็นปัจจัยส่งผ่านที่จะน าไปสู่พฤติกรรมการใช้ทั้งโดยตรงและมีการยอมรับการใช้เทคโนโลยี
เข้ามาเกี่ยวข้อง  

พฤติกรรมการใช้ระบบ e-wallet 
Ruamrak (2017) ได้อธิบายสาเหตุที่กลุ่มลูกค้าเลือกใช้ระบบ e-wallet เพ่ือด าเนินธุรกรรมทางการเงิน

ว่า ร้อยละ 96 ของผู้ที่ เคยมีประสบการณ์ในการใช้งานให้ความคิดเห็นว่า เป็นระบบ  ที่ใช้งานง่ายมาก 
อีกทั้งยังพบว่ากลุ่มลูกค้าใช้ระบบนี้โดยเฉลี่ย 5 ครั้งซึ่งใช้งานบ่อยครั้งกว่าการช าระเงินด้วยรูปแบบอ่ืน ๆ ด้วย 
การใช้งานที่ง่ายขึ้นของระบบ e-wallet จึงท าให้ระบบดังกล่าวนี้เข้ามา มีบทบาทส าคัญในการตอบสนอง 
ความสะดวกในการจ่ายเงินโดยผู้ใช้ไม่ต้องเตรียมธนบัตร  หรือเหรียญ หรือไม่ต้องรอเซ็นต์เอกสารกรณีใช้ 
บัตรเครดิตช่วยให้กระบวนการจัดการระบบทางการเงินท าได้เป็นระบบมากขึ้นรวมถึงการได้รับข่าวสารและ 
สิทธิพิเศษที่จัดเก็บไว้จึงช่วยลดช่องว่างการช าระเงินแบบเดิม โดยมีการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีบนมือถือเป็น
ตัวขับเคลื่อน ถึงแม้ว่าระบบ e-wallet เข้ามามีบทบาทมากขึ้นแต่ปัญหาด้านความมั่นใจที่มีต่อการใช้ระบบ  
e-wallet ยังคงเกิดขึ้นในปัจจุบัน โดยหนึ่งในปัญหาด้านความมั่นใจที่พบเกิดจากความปลอดภัยที่กลุ่มลูกค้า 
ไม่สามารถรับรู้ได้ ท าให้เกิดความกังวลใจ ที่จะตั้งใจเลือกใช้ อีกทั้งการเกิดอาชญากรรมการล่อลวงบนโซเชียล 
ที่มีมูลค่าความเสียหายกว่าพันล้านบาท จากหลายๆ กรณีที่เกิดขึ้นที่สร้างความเข้าใจผิดต่อกลุ่มลูกค้าว่า 
การใช้ ระบบ e-wallet นั้น  มีความเสี่ ยงต่อการถูกโจรกรรม (ManagerOnline, 2019) ดังนั้นการรับรู้ 
ด้านความปลอดภัยจึงเป็นประเด็นส าคัญที่ถูกตั้งค าถามขึ้นมาและด้วยปัญหาต่าง ๆ ทั้งด้านการใช้งาน  
ความคิดเห็นและการอ านวยความสะดวกที่ไม่ตรงต่อความต้องการ รวมถึงเหตุการณ์ ที่เกิดขึ้นท าให้ทัศนคติที่มีต่อ
ระบบ e-wallet ถูกมองเป็นเชิงลบ (Jarukit Marketeer, 2019)  
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
จากบทน าและการทบทวนวรรณกรรมข้างต้น สามารถสรุปแนวทางการสร้างกรอบแนวคิดการวิจัยนี ้

โดยประยุกตแ์บบจ าลองที่ 2 ของทฤษฎีการยอมรับการใช้เทคโนโลยีโดยเพ่ิมปัจจัยด้านการรับรู้ด้านความปลอดภัย 
และปัจจัยทัศนคติที่ได้รับอิทธิพลจากปัจจัยในการยอมรับการใช้เทคโนโลยีจากแบบจ าลองที่ 1 โดยที่มีอิทธิพลต่อ
ทั้งความตั้งใจในการใช้เทคโนโลยีและพฤติกรรมการใช้ดังภาพที่ 2 

 

 
 

ภาพที่ 2 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
วิธีการวิจัย 

งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ พ้ืนที่วิจัยคือกลุ่มตัวอย่างที่เป็นกลุ่มลูกค้าที่ ใช้ระบบ e-wallet                           
และอาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานครและเขตปริมณฑลจ านวน 400 คน และคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างด้วยค าถามคัดกรอก
ผ่านแบบสอบถามซึ่งเป็นเครื่องมือหลักที่ใช้ในการวิจัย  ส าหรับแบบสอบถามถูกสร้างขึ้นตามการอ้างอิง 
จากบทความวิจัยในอดีตที่เกี่ยวข้องและจัดล าดับเนื้อหาของแบบสอบถามตามเนื้อหาที่ต้องการศึกษาโดย 
การตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Validity) ดังกล่าว จะให้อาจารย์ที่ปรึกษาการวิจัยนี้ตรวจสอบถึง 
ความถูกต้องและความเหมาะสมก่อนที่จะการทดสอบความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability) ด้วยวิธีการทดลอง
สอบ (Try out) กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างจริงจ านวน 100 ชุด และจึงน าข้อมูลดังกล่าว
มาทดสอบค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient - ) โดยค่าที่ยอมรับต้องมีค่า
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มากกว่า 0.7 จากการทดสอบแบบสอบถามส าหรับการวิจัยทั้งชุด พบว่า ค่าแอลฟ่า () ที่ได้จากการค านวณ 
มีค่า 0.968 แสดงให้เห็นว่า แบบสอบถามส าหรับการวิจัยนี้มีความเชื่อม่ันและยอมรับได ้

ส าหรับการเก็บรวบรวมข้อมูลใช้ระยะเวลาตั้งแต่เดือนมิถุนายน – กันยายน พ.ศ. 2563 และน าข้อมูล 
มาวิเคราะห์ด้วยการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เป็นสถิติอ้างอิงเพ่ืออธิบายถึง
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรตาม โดยก่อนที่จะวิเคราะห์จะมีการตรวจสอบปัญหาความสัมพันธ์ 
เชิงเส้นต่อกันของตัวแปรอิสระ (Collinearity) เพ่ือที่จะยืนยันว่าการวิเคราะห์นี้สามารถใช้กับงานวิจัยนี้ได้โดยที ่
ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ที่ค านวณได้ต้องน้อยกว่า 0.8 (Saiphatana & Piyapimonsit, 2004) อีกทั้งท าการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis – EFA) เบื้องต้น เพ่ือที่จะพิสูจน์ถึงความสัมพันธ์
ระหว่ า งตั วแปร โดยใช้สถิติ  Kaiser-Meyer -  Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO) และค่ า 
Bartlett’s test of Sphericity เพ่ือใช้ในการวัดความเหมาะสมของข้อมูลโดยที่ค่า Kaiser-Meyer - Olkin 
Measure of Sampling Adequacy หรือ KMO ต้องมีค่ามากกว่า 0.50 และค่า Bartlett’s test of Sphericity 
ที่ได้ต้องมีค่านัยส าคัญน้อยกว่า 0.05 (Wongwilai et al., 2015)                   
 
ผลการวิจัย 

จากผลการวิเคราะห์กลุ่มตัวอย่างจ านวนทั้งหมด 400 คนด้วยโปรแกรมสถิติส าเร็จรูป SPSS พบว่า  
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงโดยที่มีช่วงอายุ 21 -25 ปี ประกอบอาชีพเป็นนักเรียนหรือนักศึกษา  
มีระดับการศึกษาอยู่ ในระดับปริญญาตรี  และพักอาศัยอยู่ ในจังหวัดกรุง เทพมหานคร  โดยส่วนมาก  
ส่วนของเครือข่ายผู้ให้บริการที่กลุ่มลูกค้าส่วนใหญ่เลือกใช้ คือ True Money Wallet โดยส่วนใหญ่มีประสบการณ์
ในการใช้ 2 ปีขึ้นไปโดยมีวัตถุประสงค์ที่กลุ่มลูกค้าส่วนใหญ่ใช้งานระบบเพ่ือเติมเงินและซื้อแพ็กเกจเป็นหลัก 
ก่อนที่จะท าการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ตามสมมติฐานของตัวแปรนั้น ได้ท าการวิเคราะห์สถิติ Kaiser-Meyer - 
Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO) และค่า Bartlett’s test of Sphericity แสดงผลการวิเคราะห์
ได้ดังตารางที่ 1 

 
ตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะห์สถิติ Kaiser- Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO) และ  
             ค่า Bartlett’s test of Sphericity 

ค่าสถิติ ผล 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square  
                                   df  
                                   Sig. 

.933 
2309.306 

55 
.000 
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จากผลการวิเคราะห์ดังตารางที่ 1 พบว่า ค่า KMO ที่ได้มีค่าเท่ากับ 0.933 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.5                      
แสดงให้เห็นว่า ข้อมูลนั้นเหมาะสมที่จะวิเคราะห์องค์ประกอบมากที่สุด อีกทั้งค่า Bartlett’s test of Sphericity 
ที่ได้มีค่าระดับนัยส าคัญ (Sig.) ที่ 0.000 ซึ่งน้อยกว่าค่าระดับนัยส าคัญ (Sig.) ที่ 0.05 ถือว่ายอมรับสมมติฐานที่ว่า 
ตัวแปรต่าง ๆ มีความสัมพันธ์กัน เมื่อน าข้อมูลที่เก็บรวบรวมมาวิเคราะห์เพ่ือทดสอบสมมติฐานโดยใช้วิธีการแบ่ง
ชุดการทดสอบสมมติฐานตามกรอบแนวคิดของการวิจัยเป็นจ านวน 3 ชุด สามารถแสดงผลการวิเคราะห์ 
ดังตารางที่ 2 ถึงตารางที่ 4 พร้อมทั้งอธิปรายผลได้ดังนี้ 

 
ตารางท่ี 2 ผลการวิจัยปัจจัยในการยอมรับการใช้ระบบ e-wallet ที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบ e-wallet 

Variable 
Coefficients  

B 
Std. Error 

(b) 
Beta () t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) .270 .190  1.425 .155* 
PE .091 .046 .085 1.983 .048* 
EE .112 .052 .106 2.163 .031* 
SI .077 .034 .093 2.224 .027* 
FC .104 .052 .092 2.003 .046* 
HM .058 .042 .061 1.384 .167NS 
PV .079 .039 .091 2.047 .041* 
HA .107 .038 .140 2.816 .005* 
PS .124 .039 .145 3.158 .002* 
AT .180 .050 .190 3.609 .000* 
R Square = .561 
F test = 55.460 ,sig = .000  
Durbin – Watson = 1.763 

 * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ค่าความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และ NS ไม่มีนัยส าคัญ 
 

จากผลการวิจัยเกี่ยวกับปัจจัยในการยอมรับการใช้ระบบ e-wallet ที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบ 
e-wallet ดังตารางที่ 2 พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์เพ่ือแสดงถึงอิทธิพลของตัวแปรต้นที่มีต่อ ตัวแปรตาม (R Square) 
เท่ากับ .561 โดยที่การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวน (ANOVA) พบว่า ค่า F ที่ได้มีค่าระดับนัยส าคัญน้อยกว่า .05 
แสดงให้เห็นว่า มีตัวแปรต้นอย่างน้อย 1 ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อตัวแปรตาม เมื่อทดสอบค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
ของเพียรสัน พบว่า มีค่าระหว่าง 0.636 ถึง 0.470 แสดงให้เห็นว่าทุกตัวแปรของแต่ละด้านมีความสัมพันธ์ทิศทาง
เดียวกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ .01 และไม่เกิดปัญหาความสัมพันธ์เชิงเส้นของตัวแปรต้น อีกทั้งค่า Durbin-
Watson มีค่าเท่ากับ 1.763 แสดงให้เห็นว่า ไม่เกิดปัญหาสหสัมพันธ์ (Autocorrelation)  
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เมื่อทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติที ( t-test) พบว่า ความคาดหวังด้านสมรรถภาพ ความคาดหวัง 
ด้านความพยายาม อิทธิพลทางสังคม การอ านวยความสะดวก มูลค่าทางราคา อุปนิสัยส่วนบุคคล และการรับรู้
ด้านความปลอดภัย และปัจจัยทัศนคติมีค่า t ที่ได้จากการวิเคราะห์มีค่านัยส าคัญน้อยกว่า .05 แสดงให้เห็นว่า 
ยอมรับสมมติฐานหรือมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบ e-wallet โดยที่มีทิศทางของความสัมพันธ์ในทิศทาง
เดียวกันจากการตรวจสอบค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ที่พบว่ามีค่ามากกว่า 0                           

อย่างไรก็ตาม ปัจจัยในการยอมรับการใช้เทคโนโลยีอย่างปัจจัยด้านแรงจูงใจด้านความบันเทิงเป็น  
ปัจจัยเดียวที่มีค่า t ที่ได้จากการวิเคราะห์มีค่านัยส าคัญมากกว่า .05 แสดงให้เห็นว่า ไม่ยอมรับสมมติฐานหรือ 
ไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบ e-wallet 

 
ตารางท่ี 3 ผลการวิจัยปัจจัยในการยอมรับการใช้ระบบ e-wallet ที่ส่งผลต่อทัศนคติที่มีต่อระบบ e-wallet 

Variable 
Coefficients 

B Std. Error (b) Beta () t Sig. 
ค่าคงที่ (Constant) .414 .225  1.835 .067* 
PE .251 .054 .222 4.670 .000* 
EE .310 .060 .279 5.194 .000* 
SI .080 .040 .092 2.015 .045* 
FC .242 .060 .204 4.046 .000* 
R Square = .414 
F test = 69.779 ,sig = .000 
Durbin – Watson = 1.710 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ค่าความเชื่อมั่นร้อยละ 95 
 

จากผลการวิจัยเกี่ยวกับปัจจัยในการยอมรับการใช้ระบบ e-wallet ที่ส่งผลทัศนคติที่มีต่อระบบ e-wallet 
ดังตารางที่ 3 พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์เพ่ือแสดงถึงอิทธิพลของตัวแปรต้นที่มีต่อตัวแปรตาม (R Square) เท่ากับ .414 
โดยที่การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวน (ANOVA) พบว่าค่า F ที่ได้ มีค่าระดับนัยส าคัญน้อยกว่า .05 แสดงให้เห็นว่า 
มีตัวแปรต้นอย่างน้อย 1 ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อตัวแปรตาม เมื่อทดสอบค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียรสัน 
พบว่า มีค่าระหว่าง 0.568 ถึง 0.405 แสดงให้เห็นว่า ทุกตัวแปรของแต่ละด้านมีความสัมพันธ์ทิศทางเดียวกันอย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ .01 และไม่เกิดปัญหาความสัมพันธ์เชิงเส้นของตัวแปรต้น อีกทั้งค่า Durbin-Watson มีค่า
เท่ากับ 1.710 แสดงให้เห็นว่า ไม่เกิดปัญหาสหสัมพันธ์ (Autocorrelation)   

เมื่อทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติที ( t-test) พบว่า ความคาดหวังด้านสมรรถภาพ ความคาดหวั ง 
ด้านความพยายาม อิทธิพลทางสั งคม  และการอ านวยความสะดวก มีค่า t ที่ ได้จากการวิ เคราะห์ 
มีค่านัยส าคัญน้อยกว่า .05 แสดงให้เห็นว่า ยอมรับสมมติฐานหรือมีอิทธิพลต่อทัศนคติที่มีต่อระบบ e-wallet  
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โดยที่มีทิศทางของความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันจากการตรวจสอบค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ที่พบว่า   
มีค่ามากกว่า 0  

 
ตารางที่ 4 ผลการวิจัยปัจจัยในการยอมรับการใช้ระบบ e-wallet ที่ส่งผลโดยตรงต่อพฤติกรรมการใช้ระบบ  

e-wallet 

Variable Coefficients 
B Std. Error (b) Beta () t Sig. 

ค่าคงที่ (Constant) -.673 .214  -3.148 .002* 
FC .127 .058 .086 2.185 .029* 
HA .165 .046 .165 3.592 .000* 
BI .136 .060 .110 2.253 .025* 
AT .693 .058 .530 11.865 .000* 
R Square = .600 
F test = 148.376, Sig. = .000 
Durbin – Watson = 1.885 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ค่าความเชื่อมั่นร้อยละ 95 
 

จากผลการวิจัยเกี่ยวกับปัจจัยในการยอมรับการใช้ระบบ e-wallet ที่ส่งผลโดยตรงพฤติกรรมการใช้ 
ระบบ e-wallet ดังตารางที่ 4 พบว่า ค่าาสัมประสิทธิ์เพ่ือแสดงถึงอิทธิพลของตัวแปรต้นที่มีต่อตัวแปรตาม  
(R Square) เท่ากับ .600 โดยที่การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวน (ANOVA) พบว่า ค่า F ที่ได้มีค่าระดับนัยส าคัญ
น้อยกว่า .05 แสดงให้เห็นว่า มีตัวแปรต้นอย่างน้อย 1 ตัวแปรที่มี อิทธิพลต่อตัวแปรตาม เมื่อทดสอบ 
ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียรสัน พบว่า มีค่าระหว่าง 0.743 ถึง 0.505 แสดงให้เห็นว่า ทุกตัวแปรของ 
แต่ละด้านมีความสัมพันธ์ทิศทางเดียวกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ .01 และไม่เกิดปัญหาความสัมพันธ์เชิงเส้น
ของตัวแปรต้น อีกทั้ งค่า Durbin-Watson มีค่าเท่ากับ 1.885 แสดงให้ เห็นว่าไม่ เกิดปัญหาสหสัมพันธ์  
(Autocorrelation)  

เมื่อทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติที (t-test) พบว่า การอ านวยความสะดวก อุปนิสัยส่วนบุคคล ความตั้งใจ
ในการใช้ และทัศนคติที่มีต่อระบบ e-wallet มีค่า t ที่ได้จากการวิเคราะห์มีค่านัยส าคัญน้อยกว่า .05 แสดงให้เห็น
ว่า ยอมรับสมมติฐานหรือมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้ระบบ e-wallet โดยที่มีทิศทางของความสัมพันธ์ในทิศทาง
เดียวกันจากการตรวจสอบค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ที่พบว่ามีค่ามากกว่า 0  

ด้วยผลการวิเคราะห์ทั้ง 3 ชุดสามารถอธิบายเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยในการยอมรับ 
การใช้ระบบ e-wallet ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้ระบบ e-wallet ในการท าธุรกรรมทางการเงินโดยมีความตั้งใจ
ในการใช้ระบบ e-wallet และทัศนคติเป็นตัวแปรส่งผ่านเป็นสมการถดถอยเชิงพหูคูณดังนี้ 
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UB  =  -.673 + .127FC + .165HA + .693BI + .136AT 
โดยที่ BI   =  .270 + .091PE + .112EE + .077SI + .104FC + .079PV + .107HA + .124PS  
                    + .180AT 
และ AT  = .414 + .251PE + .310EE+ .080SI + .242FC 

 
อภิปรายผลการวิจัย 

ลักษณะของกลุ่มลูกค้า 
 จากผลการวิจัยลักษณะของกลุ่มลูกค้าที่กล่าวไว้ข้างต้น สามารถอภิปรายว่าได้  ระบบ e-wallet ถือเป็น
หนึ่งในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่กลุ่มลูกค้าที่เป็นเพศหญิง หรือที่อยู่ทั้งในช่วงวัยเรียนและวัยเริ่มท างานเริ่ม
สนใจที่จะใช้งานมากยิ่งข้ึนเพื่อทดแทนการท าธุรกรรมทางการเงินด้วยเงินสด หลีกเลี่ยงความเสี่ยงที่จะเกิดอันตราย
เมื่อมีการพกเงินสดจ านวนมาก รวมถึงระบบดังกล่าวสามารถใช้งานได้ทุกช่วงเวลา หรือแม้แต่ช่วงเวลาฉุกเฉิน 
นอกจากนี้จากการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนากลุ่มตัวอย่างที่มีการใช้ระบบดังกล่าว กลับพบว่า ช่วงอายุ  15-20 ปี
และช่วงอายุ 31-46 ปีขึ้นไป อีกท้ังยังมีกลุ่มตัวอย่างบางคนเป็นวัยเกษียณอายุการท างานมีการใช้งานระบบ แสดง
ให้เห็นว่า ระบบ e-wallet มีการใช้งานที่ง่ายต่อการท าธุรกรรมทางการเงิน การสมัครหรือการลงทะเบียนเพ่ือที่จะ
ใช้ระบบไม่ยุ่งยาก การให้ข้อมูลหรือค าแนะน าทั้งการสมัครหรือลงทะเบียนและการใช้งาน รวมถึงสามารถรองรับ
ระบบบนสมาร์ทโฟนทุกแบรนด์ได้ จึงเป็นหนึ่งในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่เหมาะส าหรับทุกเพศทุกวัย  
เพ่ือการด าเนินธุรกรรมทางการเงินในปัจจุบัน และส าหรับเครือข่ายผู้ให้บริการที่กลุ่มลูกค้าส่วนใหญ่เลือกใช้ 
รวมถึงประสบการณ์ในการใช้ระบบของกลุ่มลูกค้าที่ได้จากการวิเคราะห์ข้างต้น และวัตถุประสงค์อ่ืนในการใช้
ระบบรองลงมาคือ เพ่ือการใช้จ่ายบิลและช าระค่าบริการต่าง ๆ และเพ่ือโอนเงินให้บุคคลอ่ืน สามารถอภิปรายได้
ว่ากลุ่มลูกค้าที่มีการใช้ระบบ e-wallet มีความเชื่อมั่นและไว้วางใจในระบบการท างานที่สามารถรับรู้ถึง
ประสิทธิภาพที่ก่อให้เกิดประโยชน์และด าเนินกิจกรรมตามที่ต้องการ และระบบความปลอดภัยที่รับรู้มากขึ้นใน
ปัจจุบัน  

ปัจจัยและความสัมพันธ์ในการยอมรับการใช้เทคโนโลยี ทัศนคติ ความตั้งใจ และพฤติกรรมการใช้
ระบบ e-wallet  

จากผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับปัจจัยในการยอมรับการใช้เทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจ ในการใช้
ระบบ e-wallet พบว่า ปัจจัยในการยอมรับการใช้เทคโนโลยี  ได้แก่ ความคาดหวังทั้งด้านสมรรถภาพ 
และด้านความพยายาม อิทธิพลทางสังคม การอ านวยความสะดวก มูลค่าทางราคาและอุปนิสัยส่วนบุคคล  
มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบ e-wallet ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ Venkatesh, JThong & Xu (2012)  
ที่ท าการศึกษาวิจัย และส่วนปัจจัยที่เพ่ิมขึ้นอย่างการรับรู้ด้านความปลอดภัยและทัศนคติพบว่าเป็นปัจจัย 
ที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบ e-wallet ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Almaiah et al. (2020); Dwivedi 
et al. (2019); Mensah et al. (2019); Papa et al. (2010) และ Torres et al. (2018) ที่ท าการศึกษาวิจัย 
สามารถอภิปรายความสัมพันธ์ได้ว่าระดับความสามารถของระบบ e-wallet ที่มีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ใช้งานได้
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ทุกช่วงเวลาที่ก่อให้เกิดความคล่องตัวและข้อได้เปรียบกว่าวิธีการอ่ืน รวมถึงระบบมีการสื่อสารที่ชัดเจนและเข้าใจ
ง่ายทั้งการแจ้งเตือนและข้อความเมื่อด าเนินกิจกรรมหรือการลงทะเบียนเพ่ือใช้งาน ท าให้เกิดทักษะและสามารถ
เรียนรู้การใช้งานได้อย่างง่ายดายแม้ว่าจะมีการใช้ครั้งแรกก็ตาม โดยก่อนจะใช้งานหรือมีการใช้งานแล้ว กลุ่มลูกค้า
มักจะสอบถามความคิดเห็นหรือสังเกตพฤติกรรมการใช้จากคนรอบข้าง การพูดถึงประโยชน์ของระบบ รวมถึง
จ านวนผู้ใช้ที่เป็นคนรอบข้าง นอกจากนี้กลุ่มลูกค้าได้ศึกษาความรู้ทั้งตัวระบบ และเครือข่ายผู้ให้บริการ  
ในการอ านวยความสะดวกทั้งการให้ค าปรึกษาและวิธีการแก้ไขปัญหาในการใช้งานโดยเครือข่าย ซึ่งปัจจุบันระบบ
ได้ปรับปรุง แก้ไข และพัฒนาท าให้กลุ่มลูกค้าได้รับความต้องการด้านนี้ได้อย่างครอบคลุม การคิดค่าธรรมเนียม
ส าหรับการท าธุรกรรมทางการเงินที่คุ้มค่าและสมเหตุสมผลกว่าวิธีการอื่น ๆ อีกทั้งทางด้านอุปนิสัยของกลุ่มลูกค้า
ที่มีต่อการใช้ระบบรู้สึกว่าเป็นเรื่องปกติจนกลายเป็นส่วนหนึ่งในการด าเนินธุรกรรมทางการเงิน  และระบบ  
e-wallet ที่มีระบบความปลอดภัยที่รับรู้ได้ ท าให้เพ่ิมความเชื่อมั่นและลดความกังวลใจ และทัศนคติที่มีต่อระบบ
ของกลุ่มลูกค้าเห็นว่า ระบบดังกล่าวสามารถสร้างประสบการณ์การท าธุรกรรมทางการเงินและอยากแนะน า ให้แก่
คนรอบข้างเพ่ือเป็นหนึ่งแนวทางในการท าธุรกรรมทางการเงิน ด้วยปัจจัยการยอมรับการใช้ระบบ e-wallet ดังที่
กล่าวข้างต้นส่งผลให้ความตั้งใจในการใช้เปลี่ยนไป กล่าวคือ เลือกใช้ระบบดังกล่าวเป็นอันดับแรก เพ่ือการด าเนิน
ธุรกรรมทางการเงินทั้งในช่วงเวลาปกติและช่วงเวลาที่จ าเป็นและไม่เกิดความลังเลใจที่จะให้ข้อมูลส่วนบุคคล 
เพ่ือแลกกับการใช้งาน  

แต่อย่างไรก็ตามจากผลการวิจัยพบว่า แรงจูงใจด้านความเพลิดเพลิน เป็นปัจจัยเดียวที่ไม่มีอิทธิพลต่อ
ความตั้งใจในการใช้ระบบ e-wallet ซึ่งขัดแย้งกับแนวคิดของ Venkatesh, JThong & Xu (2012) ทั้งนี้อาจเป็น
เพราะกลุ่มลูกค้ามองว่า แม้ว่าเครือข่ายจะจัดโปรโมชั่นต่าง ๆ เพ่ือสร้างแรงจูงใจด้านความเพลิดเพลินน าไปสู่ 
ความตั้งใจในการใช้มากขึ้นก็ตาม หากระยะเวลาของโปรโมชั่นดังกล่าวหมดอายุลง หรือไม่มีการสร้างโปรโมชั่น
ขึ้นมาใหม่กลุ่มลูกค้าก็ยังคงมีความตั้งใจในการใช้ระบบ e-wallet เนื่องด้วยเป็นระบบการท าธุรกรรมทางการเงิน 
ที่สะดวกสบายและสามารถด าเนินกิจกรรมแทนเงินสดมากกว่าที่จะใช้ระบบอันเนื่องมาจากแรงจูงใจ 
ด้านความเพลิดเพลิน ดังนั้น แรงจูงใจด้านความเพลิดเพลิน จึงเป็นปัจจัยที่ไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใน 
การใช้ระบบ e-wallet 
 จากผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับปัจจัยในการยอมรับการใช้ระบบ e-wallet ที่มีอิทธิพลต่อทัศนคติของ 
กลุ่มลูกค้าที่พบว่า ปัจจัยในการยอมรับการใช้เทคโนโลยี ได้แก่ ความคาดหวังด้านสมรรถภาพความคาดหวัง  
ด้านความพยายาม อิทธิพลทางสังคม การอ านวยความสะดวก มีอิทธิพลต่อทัศนคติของกลุ่มลูกค้า  ซึ่งสอดคล้อง
กับบทความวิจัยของ Dwivedi et al. (2019) สามารถอภิปรายความสัมพันธ์ได้ว่า กลุ่มลูกค้าที่มีความสนใจระบบ 
e-wallet มองเห็นถึงความคล่องตัวและข้อได้เปรียบของระบบในการท าธุรกรรมทางการเงินที่มีประสิทธิภาพกว่า
วิธีการเดิม อีกทั้งยังมองเห็นถึงความง่ายในการใช้งานหรือลงทะเบียนที่ไม่ยุ่งยากซับซ้อนจนเกินความสามารถใน
การเรียนรู้ อีกทั้งได้รับค าแนะน าที่ดี และเป็นประโยชน์เกี่ยวกับระบบจากคนรอบข้างเพ่ือที่จะศึกษาและเรียนรู้
ข้อมูลเพ่ิมเติม และการอ านวยความสะดวกทั้งการให้ค าปรึกษาและความช่วยเหลือทั้งการใช้งานและข้อสงสัย
เกี่ยวกับการลงทะเบียนเพ่ือใช้งานโดยเครือข่ายผู้ให้บริการ ด้วยเหตุนี้ทัศนคติจึงมีทิศทางเชิงบวกมากกว่าเชิงลบ 
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กล่าวคือ กลุ่มลูกค้าความคิดเห็นที่เห็นด้วยว่า ระบบดังกล่าวมีผลดีต่อการท าธุรกรรมทางการเงินมากกว่าข้อเสียที่
เคยเกิดขึ้นกับกลุ่มลูกค้า ท าให้การใช้งานระบบ e-wallet ถือเป็นเรื่องที่ดใีนการด าเนินธุรกรรมทางการเงิน 

และจากผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับปัจจัยในการยอมรับการใช้เทคโนโลยีที่มีอิทธิพลโดยตรงต่อพฤติกรรม
การใช้ระบบ e-wallet ทีพ่บว่า ปัจจัยในการยอมรับการใช้เทคโนโลยี ได้แก่ การอ านวยความสะดวก และอุปนิสัย
ส่วนบุคคล รวมถึงความตั้งใจในการใช้ระบบ e-wallet และทัศนคติที่มีต่อระบบ e-wallet มีอิทธิพลโดยตรง 
ต่อพฤติกรรมการใช้ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Dwivedi et al. (2019) และ Venkatesh, JThong & Xu 
(2012) สามารถอภิปรายความสัมพันธ์ได้ว่า ด้วยการอ านวยความสะดวกโดยเครือข่ายผู้ให้บริการทั้งข้อมูล
ค าแนะน า การช่วยเหลือเพ่ือแก้ไขปัญหาในการใช้งานและความสามารถของระบบที่รองรับได้โดยกลุ่มลูกค้านั้นมี
ข้อมูลและความรู้ที่จ าเป็นเกี่ยวกับการใช้งาน รวมถึงความพร้อมของสมาร์ทโฟนที่รองรับระบบต่าง ๆ อีกทั้ง
อุปนิสัยของกลุ่มลูกค้าที่รู้สึกชื่นชอบในการใช้งาน และมองว่าการใช้ระบบดังกล่าวถือเป็นเรื่องปกติจนเกิดความ
เคยชินและกลายเป็นส่วนหนึ่งในชีวิตประจ าวัน รวมถึงทัศนคติของกลุ่มลูกค้าที่มองว่า ระบบ e-wallet ถือเป็น
หนึ่งแนวทางที่ดีและชาญฉลาดที่ก่อให้เกิดผลประโยชน์มากกว่าข้อเสีย และความตั้งใจอย่างแนวแน่ในการใช้งาน
ทั้งในปัจจุบัน และอนาคต ท าให้อัตราการใช้ต่อเดือนของกลุ่มลูกค้าส่วนใหญ่มีมากกว่า 3 ครั้ง  และใช้ส าหรับการ
ท าธุรกรรมทางการเงินเป็นหลัก 
 
สรุปผลการวิจัย 

ด้วยระบบ e-wallet ที่สามารถใช้งานได้ ทุกช่วงเวลาและเกิดข้อเปรียบในการด าเนินกิจกรรมโดยที่ 
ระบบสามารถใช้งานได้ง่าย จึงท าให้กลุ่มลูกค้าเกิดทักษะการใช้งานอย่างมีประสิทธิภาพการลงทะเบียนและ 
ความช่วยเหลือต่าง ๆ  รวมถึงการรองรับบนสมาร์ทโฟนทุกระบบของกลุ่มลูกค้าที่สามารถตอบสนองได้อย่าง
ครอบคลุม อีกทั้งการคิดค่าธรรมเนียมส าหรับการท าธุกรรมทางการเงินที่คุ้มค่ากว่าวิธีการอ่ืน ๆ ประกอบกับ 
การได้รับค าแนะน าให้ใช้ระบบดังกล่าวนี้จากคนรอบข้าง และอุปนิสัยที่เกิดความเคยชินในการใช้งาน  และ 
ความปลอดภัยของระบบที่สามารถรับรู้ได้และความไว้วางใจ ในการรักษาข้อมูลส่วนบุคคลโดยเครือข่ายผู้ให้บริการ
ส่งผลให้กลุ่มลูกค้ามีความตั้งใจที่จะใช้ระบบเพ่ิมขึ้น นอกจากนี้ด้วยความสามารถของระบบที่มีประสิทธิภาพ 
ความง่ายในการใช้งาน ความคิดเห็นที่ดีเกี่ยวกับระบบที่ได้รับจากคนรอบข้าง และการอ านวยความสะดวกที่
ครอบคลุม ท าให้กลุ่มลูกค้ามีทัศนคติและความรู้สึกที่ดีต่อระบบ e-wallet ยิ่งขึ้น ด้วยความตั้งใจที่แน่วแน่และ
ทัศนคติที่ดีที่ได้รับอิทธิพลจากปัจจัยการยอมรับการใช้ระบบ e-wallet ดังที่กล่าวทั้งหมดนี้ ท าให้พฤติกรรม 
การท าธุรกรรมทางการเงินด้วยระบบ e-wallet ของกลุ่มลูกค้าเป็นไปตามเป้าหมายและจะมีการใช้งานอย่าง
ต่อเนื่อง 
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ข้อเสนอแนะ 
1. จากข้อคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ระบบ e-wallet ถือว่าเป็นหนึ่งในระบบที่ให้บริการ             

ด้านการท าธุรกรรมทางการเงินที่ระบบความปลอดภัยยังไม่น่าไว้วางมากนัก จึงท าให้กลุ่มตัวอย่างยังรู้สึกกังวลและ
หวาดกลัวเมื่อใช้งาน ด้วยเหตุนี้ทางเครือข่ายผู้ให้บริการระบบ e-wallet ควรพัฒนาและปรับปรุงระบบ 
ความปลอดภัยให้ครอบคลุมมากกว่าเดิม ตัวอย่างเช่น  การเพ่ิมระบบ Secure Electronic Transaction (SET) 
ซึ่งเป็นระบบการรักษาความปลอดภัยแบบทางเลือกที่มีลักษณะเป็นการแจ้งเตือนด้านความปลอดภัยโดย VISA 
และ Mastercard เป็นผู้พัฒนาและใช้ระบบดังกล่าว หากเครือข่าย ผู้ให้บริการมีเพ่ิมระบบดังกล่าวนี้เพ่ือตรวจสอบ
และแจ้งเตือนเกี่ยวกับการรักษาความปลอดภัยในบัญชีทั้งข้อมูลส่วนบุคคลและข้อมูลการท าธุรกรรมทางการเงิน 
พร้อมทั้งแจ้งกลุ่มลูกค้าให้ทราบผ่านทางข้อความหรืออีเมลหรือการแจ้งเตือนภายในระบบจะท าให้กลุ่มลูกค้ารับรู้
ถึงการรักษาความปลอดภัยด้านข้อมูลส่วนบุคคล อีกทั้งเพ่ือป้องกันการถูกโจรกรรมท าให้เกิดความไว้วางใจและ
ความน่าเชื่อถือมากขึ้น  

2.  จากข้อคิดเห็นของกลุ่ มตัวอย่างเกี่ยวกับการใช้ระบบ e-wallet พบว่า  เป็นระบบที่ ได้ รับ                
ความนิยมมากในต่างประเทศเนื่องจากมีการสนับสนุนจากหลาย ๆ ภาคส่วน อีกทั้งมีจุดให้บริการที่ครอบคลุม 
ดังนั้น เครือข่ายผู้ให้บริการควรจะเพ่ิมจุดให้บริการแก่กลุ่มลูกค้า รวมถึงหน่วยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชนที่
เกี่ยวข้องควรสนับสนุนมากยิ่งขึ้นเพ่ือที่จะเพ่ิมหนึ่งช่องทางในการท าธุรกรรมทางการเงิน            

3. เนื่องด้วยกลุ่มลูกค้าบางรายที่ใช้ระบบ e-wallet เพ่ือซื้อสินค้า อาหาร และเครื่องดื่ม กับทางร้านค้าที่
ร่วมรายการ ซึ่งเคยมีประสบการณ์เกี่ยวกับการทุจริตโดยพนักงานของร้านค้าท่ีร่วมรายการการให้บริการด้วยระบบ 
e-wallet ท าให้เกิดความกังวลใจหากเกิดเหตุการณ์นี้อีกครั้งน าไปสู่การยกเลิกการใช้งาน ดังนั้น ควรจะออก
กฎระเบียบและข้อตกลงระหว่างเครือข่ายกับผู้ร่วมรายการในการให้บริการระบบ e-wallet อย่างเคร่งครัด 
เพ่ือควบคุม และสร้างความไว้วางใจแก่กลุ่มลูกค้า                   

ส าหรับข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป ควรเก็บข้อมูลจากกลุ่มลูกค้าจากภูมิภาคอ่ืน ๆ เพ่ือที่จะ
ยืนยันถึงอิทธิพลของการยอมรับการใช้ระบบ e-wallet ที่มีต่อพฤติกรรมการใช้ได้อย่างชัดเจนขึ้น อีกทั้งควรเสนอ
ปัจจัยอ่ืน ๆ เช่น การรับรู้ความเสี่ยงในการใช้งาน (Perceived Risk) ความคิดที่จะทดลองใช้นวัตกรรมส่วนบุคคล 
(Personnel Innovativeness) และการรับรู้ถึงสิทธิประโยชน์ทางการตลาด (Perceived Marketing benefits) 
เป็นต้น เพ่ือที่จะรับรู้ถึงการยอมรับการใช้ระบบ e-wallet และสามารถน ามาอ้างอิงเพ่ือปรับปรุง พัฒนาระบบ 
การท างานที่มีประสิทธิภาพ รวมถึงเพ่ิมและสร้างแรงจูงใจด้านความเพลิดเพลินในการใช้ระบบเพ่ือการท าธุรกรรม
ทางการเงิน  
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